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Ada beberapa alasan pelanggan/ pasien untuk loyal dalam penggunaan jasa organisasi 
tertentu, salah satunya adalah kualitas pelayanan yang diberikan dirasakan baik dan 
memuaskan. Kualitas pelayanan merupakan inti pelayanan bila organisasi ingin maju. 
Keliru jika orang mengatakan bahwa suksesnya organisasi hanya tergantung dari kerja 
keras tanpa kualitas. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis loyalitas pasien dilihat 
dari kualitas pelayanan kesehatan di RSUA Diponegoro Ponorogo. Jenis penelitian ini 
adalah korelasi dengan rancangan cross sectional yang mempelajari hubungan kualitas 
pelayanan kesehatan dengan loyalitas pasien di RSUA Diponegoro Ponorogo setelah 
mendapat pelayanan, dengan sampel yang memenuhi kriteria penelitian yaitu pasien 
yang sedang rawat inap lebih dari 2 hari, bukan pasien Askes/jamkesmas, pasien bukan 
pegawai RS atau keluarganya, pasien minimal 2 kali rawat inap di RSUA Diponegoro 
Ponorogo. Teknik sampling yang digunakan adalah purposif sampling dari seluruh 
ruang rawat inap sejumlah 48 responden.  Hasil penelitian didapatkan sebagian besar 
kualitas pelayanan kurang baik (56,3%), sebagian besar pasien loyal (58,3%) dan 
didapatkan hasil uji statistik adalah tidak ada hubungan kualitas pelayanan dengan 
loyalitas pasien dengan p value= 0,055. Rumah Sakit Aisyiyah Diponegoro Ponorogo 
harus mempertahankan bahkan meningkatkan pelayanan yang maksimal untuk 
mempertahankan agar pelanggan tetap mau menggunakan rumah sakit tersebut. 
Mengingat masih adanya pasien yang tidak loyal sebaiknya menyusun strategi lebi 
lanjut agar semua pasien yang telah merasakan pelayanan akan selalu tetap 
menggunakan lagi untuk segala keperluan atau segala jenis penyakit 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas 
PENDAHULUAN 
Ada beberapa alasan pelanggan/ pasien 
untuk loyal dalam penggunaan jasa 
organisasi tertentu, salah satunya adalah 
kualitas pelayanan yang diberikan 
dirasakan baik dan memuaskan. 
Kualitas pelayanan merupakan inti 
pelayanan bila organisasi ingin maju. 
Kurang benar jika orang mengatakan 
bahwa suksesnya organisasi hanya 
tergantung dari kerja keras tanpa 
kualitas (Kotler, 1997). Kualitas 
pelayanan yang baik adalah pelayanan 
yang dapat memuaskan setiap pemakai 
jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan 
tingkat kepuasan mereka serta 
penyelenggaraannya sesuai dengan 
standart dank ode etik yang telah 
ditetapkan (Azwar, 1996).   Ada lima 
dimensi dalam kualitas pelayanan yang 
dapat berpengaruh terhadap kebehasilan 
pemasaran yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empaty 
(Parasuraman, 1985, Kotler, 1997).  
 
Layanan prima menjadi tuntutan 
masyarakat dan kualitas tinggi 
merupakan tantangan bagi rumah sakit 
dimana tidak hanya dalam kegiatan 
bisnis namun juga dalam kegiatan 
layanan rumah sakit yang resisten 
terhadap tuntutan kualitas layanan 
publik. Agar loyalitas benar-benar 
terwujud, maka rumah sakit tidak boleh 
hanya memandang kualitas layanan dari 
sudut pandang rumah sakit akan tetapi 
juga diperhatikan sudut pandang pasien. 
Apa yang menjadikan keinginan pasien, 
itulah yang harus dipenuhi oleh rumah 
sakit. Karena jika kualitas baik menurut 
sudut pandang pasien, maka pasien akan 





Hasil penelitian tentang hubungan 
kepuasan dengan loyalitas pasien di 
RSU Aisyiyah Dr.Sutomo Ponorogo 
tahun 2012 menunjukkan bahwa 
responden sebagian besar responden 
(58,3%) loyal terhadap RSU Aisyiyah 
Dr. Sutomo Ponorogo. Ternyata ada 
banyak alasan dari responden ketika 
menjawab loyal terhadap rumah sakit, 
sebagian karena memang senang, 
sebagian lagi karena tergantung pada 
kemampuan membayar tarif pelayanan, 
ada yang beralasan karena memiliki 
asuransi kesehatan bagi pegawai negeri, 
ada pula karena lokasi dekat dengan 
tempat tinggal dan yang lain memberi 
alasan obat yang diberikan dokter 
manjur. Dari berbagai alasan pasien 
mengatakan loyal, ada yang harus 
dikembangkan rumah sakit karena 
menjadi nilai tambah seperti, lokasi 
yang dekat dengan tempat tinggal, obat 
yang diberikan dokter manjur, adanya 
pelayanan asuransi kesehatan bagi 
pegawai negeri dan tarif yang 
terjangkau. Namun rumah sakit perlu 
memperhatikan, bahwa alasan pasien 
tidak semua menyinggung bahwa 
pelayanan  pegawai dan kepuasan 
terhadap sistem dan fasilitas rumah 
sakit. Masih ada 14 orang (23,3%) yang 
mengatakan loyal bukan karena 
pelayanan tenaga kesehatannya.  
 
METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah korelasi 
dengan rancangan cross sectional yang 
mempelajari hubungan kualitas 
pelayanan kesehatan dengan loyalitas 
pasien di RSUA Diponegoro Ponorogo 
setelah mendapat pelayanan, dengan 
sampel yang memenuhi kriteria 
penelitian yaitu pasien yang sedang 
rawat inap lebih dari 2 hari, bukan 
pasien Askes/jamkesmas, pasien bukan 
pegawai RS atau keluarganya, pasien 
minimal 2 kali rawat inap di RSUA 
Diponegoro Ponorogo. Teknik sampling 
yang digunakan adalah purposif 
sampling dari seluruh ruang rawat inap 
sejumlah 48 responden. Analisis 
bivariat yang digunakan pada penelitian 
ini adalah analisis korelasi chi-square, 
untuk mengetahui hubungan kualitas 
pelayanan kesehatan dengan loyalitas 
pasien. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1 
Distribusi Jawaban Responden Menurut Kualitas Pelayanan 
di RSU Aisyiyah Diponegoro, Ponorogo, Juli 2013 (n=48) 
No Deskripsi 
Prosentase             
Jawaban Responden 
  





    % % % 
1 
Kerapian Petugas 
kesehatan 12,5 75 12,5 
2 
Kenyamanan ruanan 
penunggu pasien 12,5 66,7 20,8 
3 Keamanan lingkunan 10,4 85,4 4,2 
4 
Kebersihan rumah 
sakit 12,5 79,2 8,3 
5 
Kelenkapan 




kesehatan 18,8 81,2 0 
7 Keadilan petugas   25 66,7 8,3 
8 
Respon Petugas 




pasien 14,6 72,9 12,5 
10 
Penjelasan prosedur 
tindakan 18,8 72,9 8,3 
11 
Kecepatan 
pelayanan 14,6 83,4 2 
12 
Tindakan baik dan 
benar 10,4 83,4 6,2 
13 
Sesuai jadwal yang 
ditentukan 18,8 72,9 8,3 




tugas 14,6 83,4 2 
16 Merasa aman 18,8 79,2 2 
17 
Adanya keyakinan 
sembuh 12,5 79,2 8,3 
18 Perbaikan kesalahan 20 77 6,2 
19 
Kejelasan 
pembiayaan 14,6 79,2 6,2 
20 
Jaminan kewajaran 
pembiayaan 10,4 79,2 10,4 
 
Tabel 2 
Distribusi Frekuensi Responden Menurut Kualitas 
Pelayanan di RSU Aisyiyah Diponegoro, Ponorogo, 
Juli 2013 (n=48) 
No Kualitas pelayanan N % 
1 Kurang baik 27 56,3 
2 Baik 21 43,8 
 Total 48 100 
 
Dari tabel di atas menunjukkan bahwa 
responden sebagian besar kualitas 
pelayanan kurang baik (56,3%). 
 
 
Kenyamanan ruang tunggu, kerapian 
petugas dan kelengkapan peralatan 
merupakan bagian dari kualitas 
pelayanan yaitu tangible (bukti fisik). 
Pelanggan (pasien) akan merasakan 
suatu kepuasaan dan menilai kualitas 
pelayanan baik jika merasakan bukti 
fisik yang dilihat selama dirumah sakit 
sesuai dengan harapannya karena 
merupakan bukti nyata. Kejelasan 
pelayanan kebutuhan pasien merupakan 
variabel empaty dalam mempertahankan 
kualitas pelayan kesehatan. Memberikan 
perhatian, tulus, dan bersifat individual 
atau pribadi kepada pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan 
pelanggan akan memberikan suatu 
kepuasan kepada pasien karena pasien 
menganggap rasa empaty yang besar 
sehingga ada kedekatan antara pasien 
dengan tenaga kesehatan. Adanya 
jaminan kewajaran pembiayaan juga 
diperlukan oleh pasien karena tidak 
semua pasien mempunyai persediaan 
keuangan yang cukup. 
 
Tabel 3 
Distribusi Jawaban Responden Menurut Loyalitas Pasien di 
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Tidak   





lainnya 34 70,8 14 29,2 
2 Selalu berobat 36 75 12 25 
3 
Menyarankan 
masyarakat 33 68,8 15 31,2 
4 
Jika ada pesaing 
tetap datang ke 
RSUA 35 72,9 13 27,1 
5 
Tarif lebih 
murah 22 45,8 26 54,2 
6 
Pelayanan yang 
baik 44 91,7 4 8,3 
7 
Adanya 
kemudahan 34 70,8 14 29,2 
8 
Disarankan oleh 
keluarga 17 35,4 31 64,6 
9 
Untuk segala 
penyakit 30 62,5 18 37,5 
10 
Datang karena 
puas 38 79,2 10 20,8 
 
Tabel 4 
Distribusi Frekuensi Responden Menurut Loyalitas 
Pasien di RSU Aisyiyah Diponegoro, Ponorogo, Juli 
2013 (n=48) 
No Loyalitas N % 
1 Tidak loyal 20 41,7 
2 Loyal 28 58,3 
 Total 48 100 
 
Dari tabel di atas menunjukkan bahwa 
responden sebagian besar pasien loyal 
(58,3%) terhadap RSU Aisyiyah 
Diponegoro, Ponorogo. banyak alasan 
dari responden ketika menjawab tidak 
loyal terhadap rumah sakit, yaitu tarif 
tidak menjadi yang termurah yang 
artinya tarif di rumah sakit ini tidak 
lebih murah dari rumah sakit lainnya 
(54,2%), pasien tidak akan menyarankan 
masyarakat lain untuk datang ke RSU 
Aisyiyah Diponegoro Ponorogo (31,2%) 
karena merasa tidak ada kemudahan 
(29,2%). Pasien juga tidak akan datang 
ke RSU Aisyiyah Diponegoro Ponorogo 
untuk semua jenis penyakit (37,5%). 
Namun ada 28 responden (58,3%) 
pasien yang loyal dengan rumah sakit 
Aisyiyah Diponegoro Ponorogo. 
Loyalnya terjadi karena pasien 
merasakan mendapatkan pelayanan yang 
baik dari tenaga kesehatan. Namun 
rumah sakit perlu memperhatikan, 
bahwa alasan pasien tidak semua 
menyinggung bahwa pelayanan  tenaga 
kesehatan baik. Masih ada jawaban 
responden yang menyatakan bahwa 
responden tidak akan menyarankan 
keluarganya atau orang lain untuk 
datang ke RSU Aisyiyah Diponegoro 
Ponorogo dan tidak akan datang dalam 
kondisi sakit apapun (segala penyakit). 
Ini yang harus diperhatikan agar dimasa 
akan datang pasien loyal dikarenakan 
kepuasan atas seluruh pelayanan yang 
diterima dari rumah sakit. Seharusnya 
loyalitas pasien bisa menjadi sarana 
promosi gratis bagi orang lain. Namun 
jika dilihat dari jawaban responden, 
responden merasa puas dan loyal tetapi 
tidak akan merekomendasikan ke orang 
lain. hal ini perlu dikaji lagi oleh 
manajemen rumah sakit, karena apabila 
pasien kurang bersedia 
merekomendasikan  kepada yang akan 
masuk ke rumah sakit tersebut maka 
secara tidak langsung akan 






Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan dengan 
loyalitas pasien di RSU Aisyiyah Diponegoro 
Ponorogo, Juli 2013 (n=48) 
 
Hasil analisis dari tabel 5 didapatkan 
hasil uji statistik adalah tidak ada 
hubungan kualitas pelayanan dengan 
loyalitas pasien dengan p value= 0,055. 
 
loyalitas pasien bisa menjadi sarana 
promosi gratis bagi orang lain. Namun 
jika dilihat dari jawaban responden, 
responden merasa puas dan loyal tetapi 
tidak akan merekomendasikan ke orang 
lain. hal ini perlu dikaji lagi oleh 
manajemen rumah sakit, karena apabila 
pasien kurang bersedia 
merekomendasikan  kepada yang akan 
masuk ke rumah sakit tersebut maka 
secara tidak langsung akan 
mempengaruhi jumlah kunjungan 
pasien. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Rumah Sakit Aisyiyah Diponegoro 
Ponorogo harus mempertahankan 
bahkan meningkatkan pelayanan yang 
maksimal untuk mempertahankan agar 
pelanggan tetap mau menggunakan 
rumah sakit tersebut. Mengingat masih 
adanya pasien yang tidak loyal 
sebaiknya menyusun strategi lebi lanjut 
agar semua pasien yang telah merasakan 
pelayanan akan selalu tetap 
menggunakan lagi untuk segala 
keperluan atau segala jenis penyakit. 
Adanya reward rutin bagi tenaga 
kesehatan yang telah dinilai baik dalam 
memberikan pelayanan untuk 
meningkatkan kinerjanya. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Rumah Sakit Aisyiyah Diponegoro 
Ponorogo harus mempertahankan 
bahkan meningkatkan pelayanan yang 
maksimal untuk mempertahankan agar 
pelanggan tetap mau menggunakan 
rumah sakit tersebut. Mengingat masih 
adanya pasien yang tidak loyal 
sebaiknya menyusun strategi lebi lanjut 
agar semua pasien yang telah merasakan 
pelayanan akan selalu tetap 
menggunakan lagi untuk segala 
keperluan atau segala jenis penyakit. 
Adanya reward rutin bagi tenaga 
kesehatan yang telah dinilai baik dalam 
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